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Hur socialférvaltningen tillvaratar brukarnas
erfarenheter samt plan for brukarundersokningar

Forslag till beslut

- Utredningen och planen noteras
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Sammanfattning

Socialnimnden har uppdragit it socialforvaltningen att utreda hur brukarnas
erfarenheter av verksamheten kan tillvaratas i kvalitetsarbetet samt ta fram en

plan f6r ett systematiskt arbete med brukarunders6kningar.
Brukarnas erfarenheter av socialtjinstens verksamhet inhimtas in forst och
frimst genom nationellt gemensamma brukarundersékningar eller egna

brukarundersékningar till brukarna inom socialférvaltningen.

En plan for brukarundersékningar for dr 2016 har tagits fram.
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Utredning av brukares erfarenheter av
socialtjansten

Inledning

Socialnimnden har uppdragit it socialforvaltningen att utreda hur brukarnas
erfarenheter av verksamheten kan tillvaratas i kvalitetsarbetet samt ta fram en

plan for ett systematiskt arbete med brukarundersékningar.

Brukarundersokningar

Brukarnas erfarenheter av socialtjinstens verksamhet inhimtas frimst genom

brukarunders6kningar 1 form av enkiter.

Det genomfors nationellt gemensamma brukarundersékningar for
socialtjinstens verksamheter. Syftet med undersokningarna dr bland annat att fa
fram resultatindikatorer for jimforelser och forbattring. Resultaten frin
nationella brukarundersckningar presenteras i kommun- och
landstingsdatabasen Kolada och presenteras i Kommunens Kvalitet i Korthet,
KKiK.

Fran och med ar 2016 genomfors tre nationellt gemensamma
brukarundersokningar arligen:

® hemtjinst och omsorgsboenden for dldre

® myndighetsutévning inom individ- och familjeomsorg

e boende, daglig verksamhet och sysselsittning for personer med

funktionsnedsittning

Brukarundersokningen for hemtjinst och omsorgsboenden for dldre dr en
omfattande enkit som har genomforts sedan tre ir. Unders6kningen genomfors
och sammanstills av Socialstyrelsen. Det dr en totalundersokning dir alla idldre

med dldreomsorg far enkiiten hemskickad.

De tvi andra brukarundersokningarna ir nya och under utveckling och
genomfors pi initiativ av Sveriges Kommuner och Landsting, SKL. De bestir
ocksi av en enkit men genomfors och sammanstills av respektive kommun

med stod av en instruktion fran SKL. I undersékningen inom individ- och
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familjeomsorg ingir de som haft besok hos, eller av socialtjansten under en viss

period.

Socialforvaltningen genomfor ocksa en egen brukarundersokning for
bistindsbedémning avseende aldreomsorg och funktionsnedsittning liknande
den nationellt gemensamma brukarundersckningen som gors inom IFO. Minga
av verksamheterna gor ocksa egna mindre undersékningar.

Forutsittningarna for att genomfora brukarundersokningar skiljer sig nagot it
mellan socialforvaltningens verksamheter men de omriden som frigorna
omfattar ar de samma. Fragorna som stills handlar om bemétande, fortroende,

delaktighet och tillginglighet.

Brukarundersokningar riktade till personer med funktionsnedsittning kan
behova besvaras med sirskilt stod eller vara baserade pa alternativ
kommunikation som t.ex. pictogram som ir ett visuellt sprik utvecklat for

personer som saknar eller har begrinsad formaga att tala, lasa och skriva.

Brukarundersokningarna omfattar brukare oavsett om insatsen ges av en

verksamhet i kommunal regi eller av en privat utforare.

Andra former for att inhamta brukarnas synpunkter

Det finns ocksd andra former for att inhimta brukarnas synpunkter och
onskemal. Det finns brukarrid och liknande inom framforallt verksamheter
som riktar sig till personer med funktionsnedsattning eller boendeméten inom
de olika boendena dir brukarna 4r med och beslutar om det som berér den
enskilda verksamheten. Det finns ocksa forum for anhériga som anhorigmoten

och anhorigrad.

Via det kommunala pensionirsridet, KPR, och kommunala ridet for
funktionshinder-frigor, KRF, har forvaltningen dialog for att inhimta
synpunkter frin medlemmarna som representerar dldres respektive

funktionsnedsattas intressen.

Kommunévergripande och inom forvaltningen finns olika sitt och kanaler dir
enskilda medborgare kan kommunicera med kommunen. Det finns en e-tjanst

for synpunktshantering och forvaltningen har ocksa en officiell e-post.
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Ett arbete pigir f6r att ta fram ett kommun6vergripande program for

medborgardialog.

Anvandningen av brukarnas erfarenheter i férvaltningens
planering- och uppfdljning

Resultatet fran brukarundersokningar anvinds i det systematiska kvalitetsarbetet
och fér att identifiera utvecklingsomriden i verksamheterna samt i
férvaltningens 6vergripande planerings- och uppféljning. Andra synpunkter
som inkommit tas om hand av ber6rd chef som bedémer om eventuell atgird
och informationen ska hanteras frimst inom de enskilda verksamheterna. En
sammanstillning 6ver inkomna synpunkter gors dock i den arliga

verksamhetsberittelsen.

Resultaten fran brukarunderskningar kan anvindas som underlag for
indikatorer och nyckeltal i forvaltningens olika planer och redovisas for
socialnimnden och i forvaltningens verksamhetberittelser. Resultaten
iterkopplas ocksi till ber6rd personal pa till exempel arbetsplatstriffar och

anvinds dven i uppfoljningen av privata utférare.

Genomgiende har de brukarundersckningar som genomforts inom
socialforvaltningens verksamheter en lig svarsfrekvens. Andelen som svarat i
undersokningarna som genomforts har varierat mellan tio procent och upp till
60 procent. Di svarsfrekvensen ir si pass lig gir det inte att siga att resultatet
ar representativt for hela malgruppen. Slutsatser kan da enbart dras utifrin de
som har svarat. Det ir troligen svirt att 6ka svarsfrekvensen i nigon storre
utstrickning, men lingre svarsperiod skulle kunna 6ka svarsfrekvensen nigot.

Konsfordelningen mellan de svarande ir oftast jimn.
Att det i stor utstrickning kan vara samma malgrupp som fir besvara

forvaltningens egna enkater som besvarar nigon av de nationellt semensamma
2

undersokningarna kan bidra till en ligre svarsfrekvens.
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Plan f6r brukarundersékningar ar 2016

Forvaltningen har tagit fram en plan for brukarundersékningar inom
socialtjinstens verksamheter for ar 2016. Planen kommer fortsittningsvis inga i

nimndplanen och revideras arligen.

Socialforvaltningens brukarundersdkningar ska i forsta hand utgoras av
nationella brukarundersokningar. Pa sa sitt kvalitetssikras metod och friagor i
undersokningen samt skapas mojlighet for jamforelse av resultat. Vid behov kan

undersokningarna kompletteras med egna frigor.

Staben pi socialforvaltningen ansvarar for att i samrid med aktuell
myndighetschef och eller verksamhetschef planera genomférandet samt
sammanstiller resultatet for dterkoppling inom forvaltning och till nimnd.
Nirmaste chef ansvar for aterkopplingen av resultatet pa till exempel
arbetsplatstriffar. Stab och myndighetschef ansvarar for att resultatet f6ljas upp

med de enskilda utférarna i samband med avtalsuppfoljningen.

Under ar 2016 forvintas foljande nationellt gemensamma brukarunders6kningar
att genomforas:

* hemtjinst och omsorgsboenden for ildre

¢ myndighetsutovning inom individ- och familjeomsorg

® boende, daglig verksamhet och sysselsittning for personer med

funktionsnedsattning

Den nationellt gemensamma undersokningen for hemtjinst och
omsorgsboenden genomfors av Socialstyrelsen och forvaltningen bistir med att

ta fram adresser till brukare.

De nationellt gemensamma brukarundersokningarna for individ- och
familjeomsorgen samt f6r personer med funktionsnedsattning genomfors av
forvaltningen med stéd av en instruktion frain SKL. Forvaltningen rapporterar

sedan in resultaten tll SKI..

For bistindsbedomning avseende aldreomsorg och funktionsnedsittning for
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vilken det inte genomfors en nationell brukarundersokning ska

socialforvaltningen genomfora en egen brukarunders6kning.
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